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SAATTEEKSI

Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtyma Soiten kolmas toimintavuosi alkaa olla lopuillaan,
niin myos organisaation kolmen asiakasraadin.

Suuri sosiaali- ja terveydenhuollon integraatio toteutui Keski-Pohjanmaan keskussairaalan, Keski-
Pohjanmaan erityishuoltopiirin, Peruspalveluliikelaitos Jytan, Kokkolan kaupungin (sisdltden Kruunupyyn
kunnan) ja Perhon sosiaali- ja terveyspalvelujen sulautumisella yhdeksi kokonaisuudeksi. Organisaatiossa
tyoskentelee n. 3800 eri alan ammattilaista, suurimpina ryhmina hoitotyon henkilosto seka laakarit.

Soite- kuntayhtyman tunnuslause on Ihminen keskiéssd. Tavoitteena on yhdistaa palvelut asiakas- ja
potilaslahtoisella tavalla, jossa seka sosiaali- etta terveydenhuollon yksikot toimivat tiiviissa
moniammatillisessa yhteisty6ssa madaltaen perus- ja erikoispalveluiden vélisia raja-aitoja.

Vuosi 2019 on ollut kuntayhtymalle erityisen kiireistd, osin stressaavaa aikaa. Kuntien taloudellinen tilanne
on pakottanut organisaatiota tarkastelemaan omia sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujaan aivan uudella
tavalla ja etsimaan sadstokohteita. Naita kohteita on haettu esittamalla rakenteellisia uudistuksia
palveluverkkoon seka suunnittelemalla henkildstén uudelleen jarjestelyja yhteistoiminaneuvottelujen
avulla.

Asiakasraadit ovat saaneet olla mukana kehittamassa Soiten asiakaslahtoisia palveluja kolmen vuoden ajan.
Digitaalisten ja kotiin tuotavien palveluiden seka joustavien palveluketjujen toimivuus ovat olleet esilla
pohdinnoissa. Raadit halusivat myos tuoda oman ndakemyksensa kuntayhtyman taloudellisen tilanteen ja
palvelujen sovittamiseen liittyen. Yhteisessa kokouksessaan he laativat toimialajohtajien alustusten
pohjalta Toimialan palvelut talouden nédkékulmasta — asiakasraatien sddstévinkit — koosteen.

Soiten johtoryhma toivoi asiakasraadeilta nakemysta sosiaali- ja terveydenhuollon integraation
toteutumisesta. Lisdsimme taman kysymyksen vuosittain tehtdvaan Soiten johdolle ja asiakasraadeille
suoritettavaan kyselyyn. Vastauksista voi ndhda, etta hyvalla alulla ollaan, mutta viela tarvitaan lisaa
yhteista tyonakya ja tekemista.

Mita vuosi 2020 tuokaan tullessaan niin se on varmaa, etta asiakaslahtoista palvelujen kehittamista
tarvitaan edelleen Soitessa. Asiakasraatitoiminta on yksi osa tata kehittamisty6ta. Vuoden 2020
suunnittelussa tullaan pyytamaan Soiten johdon linjauksia arvioitavista palveluista ja niihin toivottavista
kehittdamisehdotuksista.

Kiitos kaikille asiakasraatilaisille ja asiakasraadeissa vieraille asiantuntijoille kuluneesta vuodesta.

Onnea ja menestysta tulevaan vuoteen 2020!

liris Jurvansuu Hanna Saarinen Tuija Tuorila Saara Lang



ASIAKASOSALLISUUS PALVELUJEN KEHITTAMISESSA

Asiakasosallisuudella tarkoitetaan kuntayhtymassa palvelujen kayttdjien mukaan ottamista palvelujen
suunnitteluun. Tavoitteena on lisata asiakaslahtoisyytta palvelujarjestelmassa ja asiakas- ja potilastyossa.

Asiakasosallisuudella on vahva lainsadadannollinen pohja sosiaali- ja terveydenhuoltoa koskevissa laeissa
sekd kuntalaissa. Lisdksi valtakunnallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta (ETENE)
suosittaa julkisille palveluille, ettd ne tarjoaisivat asiakkaille mahdollisuuden osallistua oman palvelunsa
suunnitteluun.

SOITEN ASIAKASRAADIN TAVOITE JA TEHTAVA

Asiakasraatitoiminnan tavoitteena on hyodyntaa asiakkaiden ja heidan laheistensa asiantuntijuutta ja
osallisuutta sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtyman palvelujen suunnittelussa ja niiden kehittamisessa seka
edistda kuntalaisten arjessa parjaamista. Asiakasraatien tehtavana on tuoda esiin toiminta-alueen
asukkaiden palveluntarpeita, tarkastella sosiaali- ja terveydenhuollon palveluketjujen toimivuutta ja antaa
niihin liittyvia lausuntoja ja kehittamisehdotuksia. Raadit toimivat linkkina jarjestojen, ammattilaisten ja
oman alueen asukkaiden valilla. Soiten asiakasraatitoiminnan prosessi on mallinnettu toimintavuoden
aikana (liite 1).

Perustaminen, valintaperuste ja toimikausi

Asiakasraadit perustettiin avoimella hakumenettelylla Soiten kehittamisyksikon alaisuuteen kevaalla 2017.
Raateja on kolme: lasten ja perheiden palveluiden asiakasraati, tydikdisten asiakasraati ja ikdantyneiden
asiakasraati. Raatien henkilévalinnoissa otettiin huomioon monipuolinen kokoonpano: kuntayhtyman alue,
eri sukupuolet, eri ikdiset asukkaat seka palvelukokemukset. Raadit on sovittu toimivaksi sekd suomen etta
ruotsin kielilla niin, etta osallistujat voivat puhua omalla aidinkielellaan.

Nykyisten asiakasraatien toimikausi jatkuu vuoden 2022 loppuun saakka. Asiakasraadeista on
toimintakauden aikana eronnut jasenia, joiden tilalle valittiin uusia jasenia avoimella tdydennyshaulla
vuoden 2019 alussa. Hakijoita oli 40, joista valittiin 19 jasenta tdydentdmaan asiakasraateja. Taman lisaksi
aikuissosiaalityon asiakasraati sulautui tyoikdisen vaeston asiakasraatitoimintaan. Asiakasraadeissa aloitti
yhteensa 49 jasenta: lasten ja perheiden palveluiden asiakasraadissa 17, tydikdisen vaeston asiakasraadissa
17 ja ikddantyneiden asiakasraadissa 15 jasenta.

Asiakasraatityoskentelysta ei maksettu kokouspalkkioita eikd paivarahoja, matkat kokouksiin korvattiin
kuntayhtyman matkustussdannon mukaan. Vuoden paatteeksi jarjestettiin asiakasraadeille ja
kehittajatyoryhmalle yhteinen jouluateria.



ASIAKASRAATITOIMINNAN KEHITTAJATYORYHMA

Soiten asiakasraatitoimintaa varten on perustettu kehittajatyoryhma. Tyoéryhman tehtdvana on ohjata
raatitoimintaa organisaation palvelun kehittdmistarpeita vastaavalla tavalla sekd omalta osaltaan arvioida
ja vieda eteenpain asiakasraadeissa nousseita kehittamisehdotuksia.

Asiakasraatitoiminnan kehittajatyoryhma:

Tyoryhman puheenjohtaja ja vetdja: kehittamispaallikko liris Jurvansuu
Jasenet:

Johtajaylilaakari Pirjo Dabnell

Johtajaylihoitaja Pirjo-Liisa Hautala-Jylhd 9/2019 saakka

vt. johtajaylihoitaja Piia Kurikkala 9/2019 ldhtien
Kehittdmissuunnittelija Saara Lang

Sosiaalijohtaja Tarja Oikarinen-Nybacka

Palvelualuejohtaja Hanna Saarinen

Laatupaallikko Sari Timonen

Hyvinvointikoordinaattori Tuija Tuorila

Asiakasraatien vetajat
Asiakasraatien vetdjind toimivat palvelualuejohtaja Hanna Saarinen (ikddntyneiden asiakasraati),

hyvinvointikoordinaattori Tuija Tuorila (lasten ja perheiden palveluiden asiakasraati) ja
kehittdmissuunnittelija Saara Lang (tyoikdisen vdeston asiakasraati).

ASIAKASRAATIEN KOKOONTUMISET

Taulukko 1. Asiakasraatien kokoontuminen

Asiakasraatien kokoontumiset 2019

Lasten ja perheiden Tyoikaisen vaeston Ikdantyneiden

palveluiden asiakasraati asiakasraati asiakasraati
Yhteiset 4 5 5
Oman raadin kesken 3 2 5

Asiakasraadit kokoontuivat yhteisesti nelja kertaa ja tdaman lisdksi ikddntyneiden ja tyoikaisen vaeston
raadit yhdessa yhden kerran omalla teemallaan. Tama lisaksi asiakasraadit ovat kokoontuneet erikseen
vetdjiensa johdolla eri teemoihin liittyen.

Asiakasraatiohjeen mukaisesti raatien tulee kokoontua 5-6 kertaa vuodessa ja kokoontumisten kesto on
kaksi tuntia.



TOIMINTAVUONNA KASITELLYT TEEMAT

Asiakasraatien yhteiset kokoontumiset

19.2 2019 Asiakasraatien yhteinen starttipdiva, Kokkolinna.

Asiakasraatitoiminnan kdynnistaminen yhteiselld tapaamisella. Ensimmaisen kokoontumisen tarkoituksena
oli perehdyttaa uudet asiakasraatijasenet Soiten organisaatioon ja asiakasraatien rooliin palveluiden
arvioinnissa ja kehittamisessa.

Alustajat
e johtajaylihoitaja Pirjo-Liisa Hautala-Jylha: SOITE ja kuntayhtyman strategia
o kehittdmispaallikko liris Jurvansuu: Soiten asiakasraatitoiminta

27.3 2019 Asiakasraatien yhteinen tapaaminen, Yritystalo Evald

Soite on kehittanyt asiakaspalautejarjestelmaa. Asiakasraadit toimivat viestinviejind omissa verkostoissaan
omilla paikkakunnillaan. Tapaamisen tarkoituksena oli tuoda esiin Soiten asiakaspalautejarjestelmas;
palautteiden antamista ja niiden kasittelya.

Alustus
Laatu- ja asiakaspalautteiden kasittely Soitessa, laatupaallikké Sari Timonen

26.9 2019 Soiten asiakasraatien kehittamis- ja sddstoehdotukset

Vuosi 2019 on ollut organisaation sadstdjen vuosi. Asiakasraadit halusivat lisaa tietoa esitetyista
sdadstokohteista ja olivat my6s valmiit esittdmaan sadstokohteita asiakasraatilaisen ndkékulmasta. omia
ajatuksiaan niihin liittyen.

Alustajat:

toimialuejohtaja Maija Juola, Soite/ Hoito ja hoiva

sosiaalijohtaja Tarja Oikarinen-Nybacka, Soite/ Lasten ja perheiden palvelut

vt. toimialuejohtaja, yliladkari Tuula Rajaniemi, Soite/ Terveyden ja sairaanhoidon palvelut
palvelujohtaja Miia Luokkanen, Soite/ Kehitysvammahuolto ja vammaispalvelut
palveluesimies Tuula Hanhisalo, Soite/Kehitysvammahuolto ja vammaispalvelut

Soiten asiakasraatien sddsto- ja kehittamisehdotukset erillisessad dokumentissa osoitteessa www.soite.fi/
asiakasraadit

31.10.2019 Soiten sdhkdoiset palvelut ja niiden saavutettavuus

Soite on vahvasti halunnut kehittaa sahkoisia palveluja. My6s asiakasraadit ovat olleet valmiit niiden
kehittdmiseen ja tuoneet esille erilaisia sahkodisten palveluiden laajentamistoiveita. Raatien
yhteistapaamisessa haluttiin paivittda olemassa olevat Soiten digitaaliset palvelut ja antaa
asiakasndkokulmaa niiden kehittamiseen.


http://www.soite.fi/

Alustajat

Palvelualuejohtaja Annika Ollikainen
Sovellusasiantuntija Santtu Suonvieri

10.12 2019 Jouluateria
Jouluiset puheenvuorot

Tulevaisuuden SOTE-keskushanke, kehittamispaallikko liris Jurvansuu
Asiakasraatitoiminnan vuosiraportti 2019, kehittdamissuunnittelija Saara Lang
Asiakasraatien vetajien kiitospuheenvuorot ja terveiset tulevalle vuodelle 2020.

Asiantuntijat asiakasraatien kokouksissa

Asiakasraadit kokoontuivat raadeille yhteisten viiden kokouksen lisdksi erikseen kymmenen kertaa
toimintavuoden aikana. Asiakasraateihin kutsuttiin mukaan asiantuntijoita teemoittain. Ndiden alustusten
ja evastyskeskustelujen pohjalta on syntynyt palautteita ja tai kehittdmisehdotuksia, joita on viety
eteenpain organisaatiossa.

Asiakasraatien antamat palautteet ja kehittdmisehdotukset omana taulukkonaan liitteessa 1.

Asiantuntijat kokouksissa
johtajaylihoitaja Pirjo-Liisa Hautala-Jylha
johtajayliladkari Pirjo Dabnell
toimialuejohtaja Maija Juola
sosiaalijohtaja Tarja Oikarinen-Nybacka
vt. toimialuejohtaja, yliladkari Tuula Rajaniemi
palvelujohtaja Miia Luokkanen
palveluesimies Tuula Hanhisalo
laatupaallikko Sari Timonen
kehittamispaallikko liris Jurvansuu
palvelualuejohtaja Marja Paananen
palvelualuejohtaja Minna Makitalo-Rauma
palvelualuejohtaja Hannele Tikkakoski-Alvarez
vs. osastonhoitaja Pia Rauhala
palvelualuejohtaja Katja Tuliniemi
palvelualuejohtaja Jonna Strém, Soite
ensihoitopaallikké Oskar Hagstrom, Soite
johtaja sosiaalityontekija Minna Niemisto
sosiaalityontekija Hilkka Anttila
sosiaaliohjaaja Sari Karppi
LAPE-muutosagentti Katja Kivioja



Viestinta

Sisdinen viestinta tapahtui sahkopostin seka kuntayhtyman www-sivustojen kautta. Lapsi- ja
perhepalveluiden asiakasraati kaytti tdman lisdksi sosiaalista mediaa.

Soiten asiakasraatitoiminnasta on laadittu prosessimalli vuoden 2019 aikana (liite 1). Sen tavoitteena on
lisdta tietoisuutta asiakasraatitoiminnasta emo-organisaation sisalla.

ARVIOINTI

2017, % 2018, % 2019, %
Soiten johto 22 48 32,4
Asiakasraadit 48 69 62,5

Asiakasraatitoimintaa arvioitiin ensimmaisena ja toisena toimintavuotena. Kyselyt tehtiin asiakasraadeille ja
Soiten toimi-, palvelu- ja vastuualuejohtajille seka johtoryhmalle.

Johdon osalta vuoden 2019 kysely laajennettiin koskemaan toimi-, palvelu- ja vastuualueiden lisaksi myos
Soiten muista esimiehia (yhteensd N=170). Asiakasraadeille suoritettiin saman aikaisesti kysely (N = 48).

Taulukko 2. Vastausprosentti vuosina 2017 -2019

Johdon osalta suurimmat vastausprosentit tulivat terveyden ja sairaanhoidon palveluista seka hoidosta ja
hoivasta vastuualuejohtajilta ja esimiehilta.

Tietoisuus asiakasraatitoiminnasta ja asiakasraatien asiantuntemuksen kayttaminen palvelun
kehittamisessa

Johdolle suunnatussa kyselyssa haluttiin ndhda, kuinka asiakasraatitoiminta on nakynyt ja vaikuttanut
palvelu-, toimi- ja vastuualueiden tyossa.

Taulukko 2. Palautteen saaminen ja sen kasittely

2018, % 2019, %

Saanut suoran palautteen tai kehittdmisehdotuksen

15,6 35
Pyytanyt kannanottoa palvelun kehittamiseksi
15 7
Toimittanut saadun palautteen/ kehittamisehdotuksen
eteenpain 45 18
Asiakasraadilta saatu palaute/kehittdmisehdotus
on johtanut toimenpiteisiin 61,3 13



Kehittamisehdotusten eteenpainvieminen ja toteutuminen

Asiakasraadeissa on ollut edelleen huolta ja turhautumista siitd millaisia vaikutuksia raatien
kehittamisehdotuksilla on toiminnan/palvelujen kehittamiselle, onko niitd huomioitu tai otettu kayttéon.
Soiten asiantuntija-alustusten yhteydessa asiakasraadit ovat antaneet suoran palautteen ja
kehittamisehdotuksen ko. palvelusta/toiminnasta. Asiakasraatien vetdjat ovat toimittaneet raatien
kokouksissa syntyneet kehittamisehdotukset eteenpain toimialueille. Systemaattinen tiedon kerdaminen
asiakasraatien kehittdmisehdotusten eteenpain menemisesta suuressa organisaatiossa ei ole kuitenkaan
toteutunut ja edelleen etsitdan hyvaa toimintatapaa, kuinka se toteutettaisiin toimivalla tavalla.

Asiakasraatien jasenten kokemus asiakasraatitoiminnasta

Vuonna 2019 asiakasraatikyselyyn vastanneista raatien jasenista 50 % kertoo raatitoiminnan olleen juuri
sellaista kuin han oli odottanut. 23 % oli sitd mielta, ettd asiakasraatitoiminta oli ollut enemman kuin han oli
odottanut.

Vastaajista 27 % vastasi, etta raatitoiminta ei ollut vastannut odotuksia. He kokivat, ettd kokoontumisia on
lilan harvoin, kokoukset venyvat ja niissa ei ole selkeyttd ja tehokkuutta. Yleinen keskustelu ja asioihin
vaikuttaminen on jadnyt minimiin. Asioiden kasittelyn jalkeen ei ole tiennyt, minne kehittamisehdotukset
menevat. Kauniista sanoista huolimatta monet tarkeat asiat eivat tunnu edistyvan. Myos toivetta
henkiloston jaksamiseen ja kehittdmiseen kaytavasta keskustelusta ei ole otettu huomioon.

Kysyttdessa vastaajilta onko asiakasraati mielestdsi tuottanut tulosta Soiten palvelujen kehittamisessd, 20 %
vastasi paljon, 60 % vastasi vahan ja 20 % ei osannut antaa vastausta. Avoimissa vastauksissa vastaajilla oli
saman tyyppisia teemoja:

e tulosten saamiseksi toivotaan lisda avoimuutta ja yhteistyota

e raadit on otettu ystavallisesti vastaan ja kuunneltu — mutta onko tuottanut tulosta?
e eiole selvyytta kenelld on hoitovastuu

e hoidon maaraan ja laatuun, seka henkildston jaksamiseen tulee panostaa

e raadin tarkoitusta ei ole avattu tarpeeksi ja "vanhat" jasenet jyrdadvat uusien paille

Raatitoiminnasta saatu hyoty omalle itselle

Asiakasraatilaisten vastauksissa nousee esille Soiten toiminnan monitahoisuuden ja hoitoketjujen
toimivuuden avautuminen toimi-, palvelu- ja vastuualueiden esittelyjen myota. Tama tieto on hyodyttanyt
niin asiakasraatilaista kuin myos hanen sosiaalisen verkostonsa jasenten elamaa.

Asiakasraatitoiminta on tuonut myos uusia tuttavuuksia ja vuoropuhelua; kuulluksi tulemista, ymmarrysta
ja mukavaa kehittamisty6ssa mukana olemista, opastusta palvelujen kayttoon. Joku vastaajista kokee myos
saaneensa: ” Jonkinlaista ndkemystd Soite-organisaation kipu- ja umpisolmukohdista”, toinen kokee “Olen
saanut olla tuomassa asiakaskokemuksia alueelta”, kolmas koki saaneensa tiedon lisdksi “herdtteitd ja
sosiaalista tyydykettd” asiakasraatitoiminnasta.



Matkan varrella yhteistyon koetaan kehittyneen kohti parempaa.

Asiakasraatilainen kirjoittaa: “Olemme saaneet ajankohtaista tietoa sellaisilta tahoilta, jotka ovat niitd
koskien vastuullisessa asemassa ja perilld asioista. Ja niin, ettd heilld on kenties mahdollisuus vaikuttaa
niihin. Ikédén kuin suora kanava”.

KYSELYYN VASTANNEIDEN KOKEMUS SOSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLON INTEGRAATION
TOIMIVUUDESTA

Soiten johtoryhma pyysi raportointivuonna asiakasraadilta arviota sosiaali- ja terveydenhuollon
integraation toiminnasta. Lisdsimme tdman kysymyksen asiakasraatitoimintakyselyyn niin asiakasraadeille
kuin Soiten toimi-, palvelu- ja vastuualuejohdolle seka esimiehille.

Kyselyssa pyydettiin arviota asteikolla 1 — 5. Asteikossa oli seuraavat arvot: 1 = ei toimi lainkaan, 2 = toimii
heikosti, 3 = toimii kohtalaisesti, 4 = toimii hyvin, 5= toimii erinomaisesti. Taulukossa vastausten keskiarvon
pisteytys.

Taulukko 3. Sosiaali- ja terveydenhuollon integraatio

Arvioitava kohde Johto Asiakasraati
Sosiaali- ja terveydenhuollon integraatio 3,1 3
Asiakas/potilas saa tarvitsemansa palvelun 3,5 3,2
Palveluketjujen ja —prosessien toiminta sosiaalityossa 3,2 2,9
Palveluketjujen ja —prosessien toiminta perusterveydenhuollossa 3,5 3,0
Palveluketjujen ja — prosessien toiminta erikoissairaanhoidossa 3,4 3,5
Palveluketjujen toiminta perus- ja erityispalvelujen valilla 3,1 2,9
Viestinta palveluiden saatavuudesta 3,3 tieto puuttuu

Sosiaali- ja terveydenhuollon integraation kehittdminen palveluissa

Johdon kehittdmisehdotukset

“Valitettavan vaikea arvioida palveluprosessien sujuvuutta ja integraatiota muilta kuin omalta sektorilta.
Oman palvelualueen sisdlld prosessit toimivat kohtalaisesti. Vield olisi kuitenkin parannettavaa.”

o ”Koko ajan arvioitava ja kehitettdva asiakaslahtoisesti prosesseja”
e "Perusterveydenhuolto ja erikoissairaanhoito ovat viela liian erilliset. Palvelualueiden tulisi tehda
enemman yhteystyo6ta”



e "Integraatio syntyy keventamalla |ahetekdytantdja asiantuntijoiden kesken. Suosittelisin tiiviimpaa
yhteisty6ta suorittavan tahon toimesta kuten esimerkiksi hoitajakonsultaatiomahdollisuutta yli
toimirajojen”

e "Ryhmatoimintaa ollaan kehittamassa yhdessa eri palvelualojen kanssa, yhteisty6 vaatii
kehittdamista myos eri toimialojen kesken”

e “Lapset puheeksi neuvottelut ovat olleet hyvia ja siind mielestani toimii sosiaali- ja
terveydenhuollon integraatio hyvin kdytannon tasolla. Yhteiset palvelusuunnitelmat auttaisivat
samansuuntaisen tyoskentelyn juurruttamista asiakkaan arkeen”

e "Palveluprosessien kuvaaminen, tieto toisista yksikoistd, joka on helposti noudettavissa
"palvelutarjottimet™”

e ”“Tarvitaan toimialueiden rajat ylittavaa kehittamistoimintaa nimenomaan asiakkaan polkua
ajatellen”

e ”“Edelleen tulisi lisdta sosiaalihuollon ja terveydenhuollon yhteistyota ja ndkemystd, ettd olemme
yhta. Olemme viela erillisia osittain”

e “Tilanne hyva, mutta paikalle ei saa jaada”

e "Edelleenkaan erikoissairaanhoidossa ei aina tunnisteta millaisia palveluita esim. maakunnassa
oleva tehostetun palveluasumisen yksikko kykenee tarjoamaan”

e "Koen, ettd esim. vammaispalvelun asiakkaan on usein vaikea saada peruspalveluista
tarvitsemaansa apua. Tahan tarvittaisiin kiinnittaa huomiota”

e "Helpottaisi omaa tyoskentelyani, jos uskallettaisiin edes ihan pikkuisen menna toisen tontille.
Esim. kiinteistdssa toimii neuvola, vastaanotto ja hammaslaakari. Ei uskalleta sanoa siivoukseen
liittyvissa asioissa oikeastaan mitaan toisen tontilta”

e "Prosessien tarkempi ja selkeampi mallintaminen asiakkaille”

e ”"Hammashuollossa nuoret hammaslaakarit haluaisivat saada suupolille Idhettamistdan
lausuntopyynndista henkilokohtaisen viestin esim. viestipiikin, jotta huomaisivat myos kayda ne
lukemassa - monesti ndissda menee paivia ja asia saattaa muun kiireen vuoksi jaada unohduksiin”

e ”“Tarvitaan edelleen tiedon viemista tyontekijoille palveluketjuista ja integraation tavoitteista”

e ”Palveluketjun sujuvuus erikoissairaanhoidon-perusterveydenhuollon valill3”

Asiakasraatien kehittamisehdotukset

“Keskussairaalassa tulisi olla yleislddketieteen poliklinikka, joka kartoittaisi ja huolehtisi koko potilaan
hoidon ja oikean ohjauksen oikeille poliklinikoille. Nyt vastuu potilaan kokonaishoidosta jdd retuperdlle.
Kukin lddkdri hoitaa vain juuri oman osa-alueensa, ei potilasta kokonaisuutena.”

o ”Jos kay yksityisella rontgenissa niin kuvien tulisi nakya perusterveydenhuollossa”

o “Tiedonkulku ei toimi, sithen kehittamista. Eri yksikot eivat tieda toistensa toimintatapoja ja siitad
syysta asiakas saa ristiriitaista tietoa, joutuu kokemaan epavarmuutta asioiden hoitumisesta”

e ”Asiakkaan pitdisi paasta sujuvammin erikoissairaanhoidossa laakariltd/polilta toiselle, kun kyseessa
vakava, pitkaa kontrollia vaativa sairaus, eika niin, etta toiselle poliklinikalle pitdaa hakea lahete
yksityislaakarin vastaanoton kautta, vaikka sama laakari tyoskentelee Keskussairaalan polillakin”

e ”Sanoisinpa, ettd integraatiota ei ole huomattavissa ollenkaan, ellei satu tarvitsemaan
sosiaalipuolta. Mita palveluja Soite mieltaa sosiaalihuollon palveluiksi ja mita terveydenhuollon?”

e "Hoidolle saatava tulosvastuu, vaikka yhdessa sosiaalipuolen kanssa”

e ”"Tiedonkulussa olisi parantamista varsinkin perus- ja erityispalvelujen valilla. "Omalaakari" olisi
paikallaan”
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e ”Mitd hoitotyd tana paivana tarkoittaa, missa on hoitotyon idea? Miten olisi tehtavadalueiden
madrittely yhdessa henkildston kanssa, mitd, missa, milloin ja kuka/ketka toteuttavat/tekevat?
Miten palveluketju toimii, onko aukoton, miksi on/ei ole? Joustavuutta eri toimijoiden kesken
enemman”

e "Erikoissairaanhoito toimii, perusterveydenhuolto takkuaa”

e ”Kuntia kuunnellen rakentaa palveluja esim. jarjestamissopimuksen avulla (ldhi- ja peruspalvelut
sailyttaen)”

e “Toimijoille koulutusta ihmisen kohtaamisesta ja joustavuudesta palveluissa”

e "Luottamusta osaamiseen, arvostusta, sosiaalityolle I0ydyttava paikka integraatiossa”

ODOTUKSET VUODELLE 2020

Soiten johdolle suoritetussa kyselyssad odotuksena asiakasraatitydskentelylle vuonna 2020 nousevat
esiin:

e ”Matalan kynnyksen palvelut (arviointi ja kehittdminen)”

e ”Nettisivujen sisdllon ja ymmarrettavyyden arviointi”

e ”Palaute omalta palvelualueelta (perhekeskuspalvelut)”

e "Perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon yhteistyon ja integraation arvioimista”

e ”Asiakasraatien tulosten/terveisten valittamista”

e "Paljon palveluita kadyttavien asiakkaiden palveluketjujen toimivuus”

e "Palveluun paasya ja palveluista tiedottamista”

e ”Palvelun sujuvuutta asioinnin aloituksesta lopputulokseen, asiakaspalvelua eri pisteissa, tiedon
|6ytamisen helppoutta/vaikeutta palveluja tarvitessaan, sahkoisten palvelujen kayttoa/tarvetta -
tiedoksi henkilostolle myos”

e ”Asiakas tyytyvaisyytta. Kuinka Soiten taloudellinen tilanne on vaikuttanut asiakkaisiin/potilaisiin?”

e ”Vanhusten jaksohoitoa. Miten palvelusta saa tietoa, onko palvelua riittavasti/ helposti saatavilla
Palvelun laatu -miten vastaa odotuksia”

e ”Vammaispalvelutoimiston palvelun sujuvuutta ja saatavuutta, toteutumista”

e ”"Sijivouspalvelujen arviointia voisi mielestani miettia. Milta ulkopuolisen silmin nayttaa ja tuntuu?”

e ”Joku voisi tulla koeasiakkaaksi Geriatriseen osaamiskeskukseen ja kayda kaikki 4 toimintaa
asiakkaana lapi ja antaa kehitysesityksensa”

o ”Keskussairaalassa olisi hyvaa olla henkilo/henkilita joiden tehtava on toimia
tukihenkiléna/ohjaajana kun asiakkaat tulee keskussairaalaan erilaisiin tutkimuksiin tai
toimenpiteisiin. On niin monesti saanut kuulla, etta tasta puute. Ei kaikilla esim. vanhuksilla ole
mahdollisuus saada saattajan mukaan ja on ollut vaikeata |16ytaa oikeaan paikkaan
keskussairaalassa. Tama/nama voisivat olla, vaikka vapaaehtoistoiminnasta toimivia henkil6ita
jotka olisivat saatavilla keskussairaalan aulassa sellaisia asiakkaita varten jotka tarvitsevat saattajan
ja/tai ohjeistusta perille asti, vaikka pkl:lle, labraan, réntgeniin ym.”

Asiakasraadeille suoritetun kyselyn perusteella odotukset uudelle toimintavuodelle 2020 ovat seuraavat:

e ”Aina kun kasitellddn muutos- ja parannusehdotuksia niin niissa on kaksi puolta: toiminnallinen ja
taloudellinen. Taloudellisia vaikutuksia kannattaisi miettia enemman, varsinkin kuntien nykyisessa
rahatilanteessa”

e ”Asiakkaan hoitopolut alusta loppuun, huomioiden myds sosiaalipuolen”
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"Muistisairaiden asuminen, vanhusten asumispalvelut, kotisairaalapalvelut”

"Vanhusten yksinadisyys”

"Nakovammaiset ja kuulovammaiset lapset ja heidan kuntoutusohjaus. Lasten omaishoitajuus,
vanhempien jaksaminen/omaishoidon vapaat”

"Henkildston tydhyvinvointi”

”Mina, tybikainen ja Soiten palvelut. Kumpi joustaa, tyo vai Soite? Esim. labra-aamuaikojen vaikea
saatavuus”

”Miten luen Omakantaa. Mita siella kuuluu olla? Mista l6ydan, vaikka labratulokset, kuvaselosteet?
Miten oikaistaan vaarat tekstit? Mista nden seuraavat vastaanottajat? Missa ajassa tekstien pitaisi
nakya?”

"Palvelusetelin kdytosta ja kayton lisddmisesta”

"Yksityinen sote- palvelu tukena julkisille palveluille”

”Keskittyminen asia-alueeseen”

"Ryhmatyon periaatteet kdyttoon ja tyoskentelylle riittava aika”

”Asiakasraadin ilmapiiria tulee parantaa”

”Raadin vetaja on kuin kapellimestari, jonka tulee olla herkkdkuuloinen”

”Uudet raatilaiset tulee perehdyttaa paremmin asiakasraatitoimintaan”

"Keskustelua ja ajatusten vaihtoa aktiivisemmin tapaamisten vilissa. Selkeat teemat ja ajatuspohjat
joita raadin haluttaisiin miettivan. Teemat kerralla selville esimerkiksi 6 kuukaudeksi eteenpain”
"Palveluihin paasy”

"Hoito- ja palvelusuunnitelma kayttoon (ei vain hyllylle) ja ajan tasalle”

”Miten voidaan ennaltaehkaista lapsiperheiden ahdinkoa ja keksid matalan kynnyksen keinoja
saada apua”

”Voitaisiin palata ja katsoa, mita esim. ensimmaisena vuonna ideoitiin siita Asiakaspolusta. Ja
katsoa, ettd missa nyt mennaan. Onko asiat muuttuneet ja minkdlainen polku nyt muodostuisi. Ja
missa kohti on katkoksia tai liikaa tienristeyksia yms.”

"Mieluusti sellaisia teemoja joihin Soiten puolelta aidosti halua saada muutosta
asiakasystavallisempaan suuntaa”
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JOHTOPAATOKSET
LITE 1. ASIAKASRAATITOIMINNAN PROSESSI

LITE 2. ASIAKASRAATIEN PALAUTTEET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET 2019

LAPSI- JA PERHEPALVELUIDEN ASIAKASRAATI

KASITELLYT TEEMAT PALAUTE/ KEHITTAMISEHDOTUS TOIMITETTU ETEENPAIN
Soite-organisaatioon tutustuminen Raatilaiset toivat esille, etta asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna on

paallekkaista tyota ja tietoa hukkuu.
Ajankohtaista perhekeskuspalveluista ja | Tarpeen selvittdd Kanta-Kokkolan alueen neuvoloiden yhdistaminen. Perheiden palveluiden toimialue”
neuvoloiden terveydenhoitajien Asiakasraadin nakokulmasta tdma voisi tuoda monia etuja, silla monet jark
puhelinpalvelusta ratkaisut mahdollistuisivat, esimerkiksi erikoistuminen, sijaistamiset, tyon

organisointi jne. Raadin nakemyksen mukaan Lesti- ja Perhonjokilaaksojen
neuvoloiden etdisyydet ovat jo nykyisellaan huomattavasti pidemmat kuin
kanta-Kokkolan alueella, jossa etdisyydet ovat selvasti lyhyemmat.

Soiten laatuty6 ja Raati tutustui, miten em. laatuty6ta toteutetaan ja asiakaspalautteita

asiakaspalautejarjestelma kasitellaan Soitessa osana kehittamistoimintaa.

Lasten puheterapiapalvelujen Raati sai tietoa asiasta, joka oli huolestuttanut pitkaan. Kuntoutuksen ja neurologian
saatavuuden tilanne Raati piti hyvana, ettad on otettu kayttoon uusia menetelmia palvelualue

palvelun saatavuuden lisddamiseksi, esim.
aannekoululisenssit. Onkin tarkeaa selvittas,
onko etakuntoutus ratkaisu.

Ajankohtaista perhekeskuspalveluista ja | Raatilaiset saivat tietoa neuvoloiden puhelinpalveluiden Perheidenpalveluiden johtoryhma
neuvoloiden terveydenhoitajan hyodyista ja, etta kaksisuuntainen viestinta, jolla saa perhekeskuspalvelujen
puhelinpalveluista yhteyden omaan terveydenhoitajaan, otetaan kayttoon palvelualue

Iahiaikoina. Lapsiperheille tarkoitettua ilta-aikaisesta

* Palaute: Perheiden palvelujen toimialuejohtajan vastine: “koko Kokkolan alueen neuvolaverkon selvitystyd kaynnistetdan vuoden 2020 kevian aikana. Neuvolaverkon selvitys-tydssa hyddynnetéin lapsivaikutusten
arviointia, jotta paatdksenteon perusteeksi saadaan laaja-alainen ndakemys.



kotiavusta ei tiedoteta lapsiperheille.

Esitys: Tarpeen selvittaa Kanta-Kokkolan alueen
neuvoloiden yhdistaminen. Asiakasraadin nakékulmasta
tadma voisi tuoda monia etuja, silla monet jarkevat
ratkaisut mahdollistuisivat, esimerkiksi erikoistuminen,
sijaistamiset, tyon organisointi jne. Raadin ndakemyksen
mukaan Lesti- ja Perhonjokilaaksojen neuvoloiden
etaisyydet ovat jo nykyiselldadn huomattavasti pidemmat
kuin kanta-Kokkolan alueella, jossa etdisyydet ovat
selvasti lyhemmat.

AIKAA LAPSELLE - Keski-Pohjanmaan kunt| Puheeksi oton kulttuuria tarpeen kehittaa (lapset puheeksi) Lidheisneuvony Perheiden palveluiden

Kruunupyyn kunnan lasten ja nuorten eli verkostopalavereja tarvitaan erilaisissa lapsen elaman muutostilanteiss{ johtoryhmalle,

hyvinvointisuunnitelma 2020-2024 Aikuisille valmennusta vanhemmuuteen Lisaa | LAPE-muutosagentille
lapsimyonteisyytta

Vahavaraisten perheiden lasten ja nuorte| Lasten ja nuorten osallistumisen tueksi kannattaa ohjata Perheiden palveluiden

osallistumisen ja harrastamisen tukemine| lapsia ja nuoria myds muiden yhteisdjen osallistumisen johtoryhmadlle

ja harrastamisen ulottuville. Miten jarjestojen harrastus-
tarjonta ja vahavaraisten tarpeet saataisiin kohtaamaan

paremmin?
Lapsiperheiden Lapsiperheiden kotipalvelusta, ja erityisesti ilta-aikaisen kotipalvelun Perheiden palvelujen
kotipalvelun mahdollisuudesta tiedotettaisiin nykyista johtoryhmalle ja perhekeskuspalve
toteutuminen enemman. Edelleenkdan eivat monet palvelualuejohtajalle.

perheet tieda tastda mahdollisuudesta. Palvelualuejohtaja vienyt

tiedon eteenpadin kotipalvelun
esimiehelle




TYOIKAISEN VAESTON ASIAKASRAATI

Talouden sopeuttamisohjelma Laadittu talouden sopeuttamisohjelma ei ole riittavan selkea poliittista paatoksen | Toimitusjohtaja
tekoa varten. Tama aiheuttaa kunnissa keskustelua irtautumisesta
kuntayhtymasta. Sopeuttamisohjelmaan liittyvaa suunnittelua, poliittiselle
paatdksen teolle tulevia paatosehdotuksia ja tiedottamista taloudesta ja
paatoksenteosta toivotaan selkedmmaksi kuntalaisille.

Kehittamistarpeet palvelujen Paljon palvelua kayttavat, kuten muutkin asiakkaat ja potilaat, tarvitsevat Soiten toimialuejohtajat
yhteensovittamisessa asiakkaan Soitessa moniammatillisen osaajatiimin arvioinnin hoidon ja kuntoutuksen
nikokulmasta/ palvelupolut pohjaksi. Nain valtetdan paallekkaista tyota, syntyy kokonaisndkemys tilanteesta

ja asiakas/potilas saa oikeanaikaisen hoidon ja kuntoutuksen. Mikéali hdn on
vajaatyokykyinen tai tyokyvyton, hanen tulee saada sosiaali- ja
terveydenhuollosta hyvan ja perusteellisen lausunnon terveydentilastaan.
Kuntayhtymassa tulee olla kokeneita asiantuntijoita, jotka voivat tehda taman.
Soiten nettisivuilla olevaa, llmoitus/yhteydenotto sosiaalihuollon tarpeesta, -
palvelua tulee pitdad paremmin esilld ja tiedottaa siitd alueen asukkaille, kuten
myo0s kaikista muista Soiten palveluista. Tiedottamisen tulee olla oikein
kohdennettua.

Asiakkaan palvelutarvetta tulee kunnioittaa ja siihen vastata parhaalla
mahdollisella tavalla. Epikriisit tulee tehda huolellisesti ja siirtda mahdollisimman
nopeasti Kanta-jarjestelmaan.

Ldhipalvelut Soiten toimialuejohtajat
Kaikki sellainen terveydenhuollon palvelu mita tarvitaan paljon, tulee olla
Iahelld, kuten terveyskeskuksen ladkaripalvelu, laboratorio- ja
sairaanhoitajanpalvelut. Terveydenhuollon erityispalvelut voivat olla
etapalveluina.




Sosiaalipalveluista osa voi olla keskitetysti ja toimia etapalveluna. Asiakkaat
tarvitsevat kuitenkin myos jalkautuvaa, kotipaikkakunnalle tai kotiin tuotavaa
palvelua. Lahipalvelua voi olla my6s naapuriapu. Tata varten palvelujarjestelman
tulee laatia lyhyt, jaettava ohjeistus siita kuinka toimia laheisen
ongelmatilanteessa, kun han tarvitsee sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua,
mutta ei kykene sita itse hakemaan tai saamaan. Sosiaali- ja terveydenhuollon
integraatiota tulee vahvistaa tiedottamalla palveluista ja palveluketjuista
organisaation sisdisesti ja ulkoisesti.

Digitaaliset palvelut tulee olla laboratorio- ja laakarin ajanvarauksessa
tyoterveyshuollossa ja kuntayhtyman palveluissa. Digitaaliset palvelut tulee
kehittaa niin yksikertaiseksi ja helpoiksi kuin mahdollista. Soite voisi rekrytoida
vapaaehtoiselta pohjalta digilahettildita, jotka antavat tukea digitaalisten
palvelujen kayttoon




IKAANTYNEIDEN ASIAKASRAATI

Ikdantyneiden asiakasraati esittanyt toiveen siita, etta vanha nimi Libeck
tuotaisiin jollakin tavalla arvostavasti esille uusilla tk- osastoilla

Raati haluaa tietda miestd elakeldinen saa psykoterapiapalvelua silloin kun KELA
ei enaa korvaa terapiaa. Minne ikdantyvat ohjataan mielenterveyden jarkkyessa?
Raati toivonut laakareiden kiinnittavan huomiota ikadntyneiden asiakkaiden
kohtaamisiin, kokonaislaakityksen arviointeihin ja laboratoriovastausten
perusteluihin / suomentamisiin

Opaskyltteja puuttuviin paikkoihin keskussairaalassa. Kyltteja lisatty
laboratorion viereen.

Toive ikdantyneita koskevien, keskeisimpien toimintaa ohjaavien
laatusuositusten saamiseksi

Ikdantyneiden asiakasraadin kehittamisehdotukset 116117- uudistuksen
edistamiseksi Soiten alueella

Toive raatien yhteisesta infotilaisuudesta liittyen taloudelliseen tilanteeseen ja
saastotoimenpiteisiin

Tiedotteita yksikoiden poikkeavista aukioloajoista toivotaan laajempaan jakeluun
ja apteekkarit mukaan jakelulistalle

Asiakasraati toivoo keskussairaalan kyltteihin liikkkumisen helpottamiseksi
yhtendisia varikoodimerkintoja lattialla kulkevien opastavien, varillisten viivojen
kanssa

Asiakasraati haluaa muistuttaa Soitea siitd, etta asiakkaalle tulevien infokirjeiden
ym. tulee aina pitaa sisalladn myos yhteystiedot taholle, joka antaa palvelusta
tarkempia lisatietoja. Myos sahkoisten palveluiden sivuilta puuttuvat
yhteystiedot / puhelinnumero, josta kysya tarkennusta sihkdisen asioinnin
palveluun liittyen

Yksi kokoushuone MY- siivessa on nimetty
Gustav Libeckin mukaan
Perheiden palveluiden toimialue!

Terveyden ja sairaanhoidon toimialue

Soite/ tekninen palvelu

Lahetetty sovitusti muistiossa raatilaisille linkit
(muistiohjelma, omaishoidon
kehittdamisohjelma jne.)

Ensihoitopaallikké mukana raadin kokouksessa
Kaustisella, muistio toimitettu
kehittdamisehdotuksineen ensihoitopaillikolle

Jarjestetty

Soite / tekninen palvelu

Toive valitetty Soiten viestintayksikkoon
Soite / viestintayksikko



1 Palaute: Tyokyvyttomyyseldkkeella olo tai yli 67 vuoden ikd ovat esteina vain KELAn kuntoutuspsykoterapialle.

Soiten mielenterveyspalveluissa ei ole yldikdrajaa vaan niiden tarvetta arvioidaan samoin kriteerein idsta riippumatta. Vaihtoehtoina ovat yksild- tai ryhmakaynnit.

Tiivista terapiaa voidaan tarjota Soiten yksikoissa hyvin rajoitetusti. Jos idkkdan ihmisen kohdalla todetaan terapian tarve ja arvioidaan hanen voivan terapiasta hyotyd, on vaihtoehtona myos ostopalveluterapiajakso.
Valitettavasti ostopalvelumahdollisuudet keskittyvat Kokkolan seudulle.

Kirsti Kalliokoski, osastonylilaakari



